DOMOV DOMA

LOMNICE NAD POPELKOU

PRAVIDLA PRO PODAVANI( STIZNOSTI(

a. Zplsob podavani stiznosti
Opravnénymi osobami pro poddvani stiznosti jsou klienti socidlnich sluzeb, jejich zmocnénci,
zakonni zastupci, rodinni prislusnici nebo osoby blizké, zaméstnanci a spolupracujici organizace

(napf. zdravotnicka zarizeni atd.).

Stiznost Ize podat:

= (stné - osobné v kancelafi socidlni pracovnice, které je povinna zajistit klidné a diskrétni
prostiedi ke sdéleni stiznosti. V pfipadé, Ze se klient nemdlze dostavit, zajisti odpovidajici
podminky v jeho pokoji, nebo na jiném vhodném misté. Na zadost klienta mUze jej doprovazet
osoba, ktera mu poskytuje podporu pomoc pfi komunikaci,

= verbdlné nekomunikujici klienti mohou podat stiznost prostfednictvim pracovnika (napf.
klicového pracovnika ale i jiného pracovnika, ktery postupuje podle zdsad komunikace s klientem
a zaznamena projevy nespokojenosti klienta). Zplsob alternativni komunikace u konkrétniho
klienta je uveden v individualnim planu,

= v zastoupeni zvolenym zdstupcem,

= (stné - telefonicky na telefonnim Cisle 725 677 085,

= pisemné — na adresu Domova se zvlastnim rezimem DOMOV DOMA Lomnice nad Popelkou, Za
Skolou 1533, 512 51 Lomnice nad Popelkou (dale jen Domov) doru¢ené postou nebo jinou
osobou, vhozenim do schranek dlvéry umisténych v dennich mistnostech v kazdém nadzemnim
podlaZi budovy, datovou schrankou, nebo pfedanim kterémukoliv zaméstnanci Domova,

= e-mailem —socialni.lomnice@domovdoma.cz.

b. Kompetence pracovniki k prevzeti stiznosti

StiZznost zaprotokoluje socialni pracovnik Domova. KaZzdy zaméstnanec Domova ma povinnost od
klienta stiZznost prevzit a predat k zaprotokolovani. Poté socialni pracovnik svola jednani Komise pro
vyrizovani stiznosti (dale jen Komise). Komise sestava ze socidlniho pracovnika jako predsedy komise,
vedouci pfimé péce, vedouci zdravotniho Useku, vedouci stravovaciho Useku, jeden zastupce
aktivizacnich pracovnikd, prizvany ad hoc ze strany vedouci pfimé péce.

O ustni nebo telefonické stiznosti je se stéZovatelem sepsan zdpis. Pokud si nepreje, aby v zapise
bylo uvedeno jeho jméno, nebo Udaje, které by ho mohly identifikovat, je mu vidy vyhovéno a
stiZznost je povazovana za anonymni. Zapis obsahuje datum, obsah stiznosti a ndvrh stéZovatele na
feSeni stiznosti (Ceho se domaha).
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Schranky dlvéry vybird socidlni pracovnik Domova nebo osoba povérena jeho zastupovanim , vidy
za pritomnosti druhé osoby pravidelné jedenkrat tydné (zpravidla v pondéli v 7:50 hodin).

c. Zpulsob informovani klientll o mozZnosti si stéZovat

Socialni pracovnice srozumitelnym zplsobem informuje nového klienta i jeho zdstupce pfip. dalsi
osoby blizké o moZnosti si stéZovat, jak v tomto pfipadé postupovat a ukdze misto, kde je umisténa
schranka ddvéry. Toto provede pfi nastupu klienta nebo nejpozdéji do konce adaptacniho procesu.

Soucdsti jedndani pfi podpisu smlouvy o poskytovani socidlnich sluZeb je také informace, jak
postupovat pfi podavani stiznosti a novému klientovi je predan tistény prdvodce moznostmi
podavani stiznosti a Domaci Fad, kde je vSe uvedeno.

Klicovy pracovnik seznami klienta srozumitelnou formou s moZnostmi podavani stiznosti.
Srozumitelna forma informovani odpovida zdravotnimu stavu s ohledem na Uroveri zachovanych
schopnosti a dovednosti a vychazi z individudlniho planu. O vSech krocich smérem ke klientovi je
veden zaznam v IS Cygnus 2.

Na vSech podlazich jsou verejné pristupné informace o moZznosti podavat stiznosti.

Se zplUsobem podavani stiznosti jsou seznameni vsichni zaméstnanci Domova a jsou povinni na
pozadani tyto informace klientdm poskytnout.

PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STIZNOSTI A EVIDENCE STIZNOSTI

a. Vyfizovani stiznosti

Vytizuji se vSechny pfijaté stiznosti, véetné anonymnich, bez ohledu na formu, jakou byly podany.

StiZznosti jsou vyrizovany bezodkladné, jedna-li se o stiZznosti, kdy by mohlo dojit k ohroZeni zdravi
klienta a feSeni umoznuje chod Domova. U stiznosti, kde je nutné k prosetieni ziskani dalSich
informaci, plati IhGta na vyrizeni 30 dnd. Nelze—li vyfidit ve Ih(té 30 dn(, protoZe si Setfeni vyZaduje
napf. soucinnost jinych organ(, instituci, fyzickych a pravnickych osob nebo je-li prosetfeni zvlast
obtizné, pozada predseda Komise o prodlouzeni Ih(ty k vyfizeni stiznosti feditele Domova (nebo
v nepfitomnosti jeho zdstupce) a zaroven o této skuteénosti pisemné informuje stézovatele.

V pfipadé Ze v Domoveé nejsou pfitomny osoby, bez nichZ neni vyfizeni stiZnosti mozné, doba pro
vytizeni stiznosti se prodluzuje. (Napf. v dobé prazdnin, pobytu klienta na |éCeni atd.) Stiznost je
v takovém pfripadé vyfizena neprodlené, jakmile jsou pfitomny dotéené osoby.

Vlastni prosetfeni stiznosti provadi péticlenna Komise (predseda, ktery je zaroven zapisovatelem a
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4 ¢lenové). Komise je usnasenischopna v minimalnim poctu 3 ¢lend. K jednani mlze byt pfizvan
dalsi zastupce Useku, vUci kterému stiznost sméfuje. Pokud by hrozil stiet zajmd nebo dlvodna
obava z moZné podjatosti, mlzZe stéZovatel pozadat o presetreni postupu Komise reditele Domova.

Stiznost proti fediteli Domova je predlozena ¢lenu predstavenstva ALCH Lomnice, SE.

V pfipadé stiznosti smérované proti vedoucim pracovnikim ma opravnéni resit stiznost reditel
Domova, nebo jeho zastupce.

Je-li stiznost vedena vUci konkrétni osobé, je soucasti vyfizovani stiznosti i jeji pisemné vyjadreni ve
véci. VyZzaduje-li to situace a souhlasi-li zi¢astnéné strany, je stéZovatel pfizvan k Setfeni stiZnosti.

Prokaze-li se oprdvnénost stiznosti, jsou pfijata takova napravna opatfeni, aby bylo zamezeno
opakovani pfipadu. O téchto opatfenich je stéZovatel informovan, neni-li anonymni.

Pokud v pribéhu Setfeni stiznosti se zjisti skutecnosti, které zakladaji podezfeni ze spachani
trestného ¢&inu, je okamZité informovan Feditel Domova a Policie CR.

Veskeré informace osobni povahy, které pfi vySetrovani stiznosti vyjdou najevo, jsou povazovany za
divérné a naklada se s nimi ve smyslu narizeni Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679, déle
jen /GDPR/, za coz odpovidaji vSichni pracovnici, ktefi stiznost prosetruji.

b. Odvolani

Pokud neni stéZovatel spokojen s vyfizenim své stiznosti, mUZze se do 15 dnd ode dne obdrZeni
rozhodnuti ve véci své stiznosti odvolat:

= ke Komisi pro vyfizovani stiznosti
= kfediteli Domova

V pfipadé, Ze ani rozhodnuti feditele Domova neni pro stéZovatele uspokojivé, mize pouzit do 15
dn( dalsi odvolani k ¢lenu predstavenstva ALCH Lomnice, SE (kontakt je povinen pfedat feditel
Domova), pripadné k nezavislému organu, ktery se zabyva ochranou lidskych a ob¢anskych prav —
napf. Vefejny ochrance prav (ombudsman).

c. Evidence stiZznosti

VSechny druhy stiZznosti jsou evidovany v Knize stiznosti, uloZené u socidlni pracovnice; kniha ma
Cislované listy. Evidenci stiznosti je povéren predseda Komise, ktery je zaklada do Knihy stiznosti.

Kazdému podani je pfidéleno poradové Cislo. Evidovano je datum poddani, jméno stéZovatele nebo
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skute¢nost, Ze stiznost je podana jako anonymni a co stiZznost obsahuje. Po projednani stiznosti
Komisi, zapisovatel zpracuje protokol o prosSetfeni stiznosti, ktery predlozi fediteli Domova k
vyjadreni. Ten pfipadné doporuci dalsi postup, ktery se zaloZi do slozky stiznosti. Soucasti protokolu
o prosetfeni stiznosti jsou tyto nalezitosti:

=  poradové Cislo stiZznosti

= datum podani stiznosti

=  predmét stiznosti

= (castnici jednani

= casové vymezeni projednani stiznosti
= obsah jednani

= oprdvnénost stiznosti

® navrhovand opatfeni

= vyjadfeni feditele Domova

= podpis prfitomnych ¢lenl komise

Po projedndni stiznosti Komisi je stéZovatel pisemné informovan predsedou Komise o vysledku do 30 dni.
V pfipadé anonymni stiznosti se do Knihy stiZznosti uvede datum zvefejnéni vysledku stiznosti.

Opakovana stiznost se eviduje samostatné v roce, ve kterém byla podana.

Na recepci Domova je k dispozici informace, kam se mUze klient obratit v pfipadé nespokojenosti s
vyfizenim stiznosti — Management organizace, Zfizovatel, Krajsky Urad Libereckého kraje, Verejny
ochrance prav, MPSV CR a dali instituce sledujici dodrzovani lidskych prav.

¢ DOMOV DOMA Lomnice nad Popelkou ® Tel: +420 487 832 555 ® PROVOZOVATEL: ALCH Lomnice, SE ® Tel: +420 481 624 094
Za Skolou 1533, 512 51 Lomnice nad Popelkou kancelarlomnice@domovdoma.cz Husova 4, 513 01 Semily, CZ info@alchlomnice.cz

IC: 24676977 » DIC: C124676977  Spolecnost je zapséna v obchodnim rejstitku vedeném u Krajského soudu v Hradci Krdlové, spis.zn. H 17.



